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浅析饭店服务质量制约因素 
赵 勇 

甘肃煤田地质局一四九队，甘肃兰州 730020 

摘要：饭店是为顾客提供饮食的重要场所，随着近年来人民生活水平的显著提高，人们对饭店服务质量提出了越来越高的要求，这种情况下如何

更好的满足顾客对饭店服务的要求，成为当下我国饭店企业服务改进的主要方向。本文主要对当前饭店服务质量的制约因素进行总结，并在此基础上

提出提升饭店服务质量的相关对策与建议，相信这些建议和策略对于促进我国饭店服务工作发展以及服务质量提升会起到非常积极的借鉴意义。 
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对于饭店来说，服务质量就是它的生命线，甚至可以说，只

要在服务质量上处于优势地位，即可赢得客人，进而在激烈的市

场竞争中得到生存、发展。值得一提的是，饭店服务质量的含义

主要涉及到了两个层面，一方面为其提供了硬件服务质量，另外

一方面是指为其提供的软件质量，现阶段提升饭店服务质量已经

成了现阶段饭店酒店管理领域的一个研究重点。近年来，随着饭

店数量的快速增加，饭店之间的竞争逐渐上升为饭店服务质量质

量的竞争，因此，提升饭店服务质量是当前我国饭店在发展过程

中面临的重要课题。 

1制约我国饭店服务质量的主要因素 
1.1 饭店奖惩制度不完善 

饭店工作中，服务人员对奖惩制度非常在意，然而饭店中存

在大量关系网，多数情况下处罚得很及时，奖励却不能及时到位。

我国各地都非常重视感情关系，这必然会造成底层员工不满，进

而影响饭店的整体服务质量。通过平时就餐的情况来看，服务人

员对于管理者提出的要求只是执行，会上都是管理者单方面对员

工讲话，这种情况下员工根本不能得到更多的权利，也不能真正

参与到管理工作之中，绝大多数员工都不能产生对饭店的归属

感。例如，饭店中员工遇到客人提出的问题超出了自己的权限，

这时必须向上级领导报告，这必然会延长客人等待的时间，从而

造成客人对员工的不满。 

1.2 饭店员工不满薪金待遇 

众所周知，饭店服务人员的工作待遇并不高，实习生的工资

更低。笔者在饭店工作时，合同上规定实习期间的工资是每个月

1600 元，转正以后工资为 2200 元，一年之后开始享受饭店提供

的福利待遇，员工一部分保险金由饭店承担。这样算来，转正一

年的员工其月工资大概是 2200 元左右，刨除一部分保险金费用，

剩下的部分大概就是 2000 左右。因为当前的社会保障机制尚不

规范，使得多数人自愿放弃了享受保险的机会，甚至放弃了饭店

服务人员的工作。 

1.3 饭店缺乏文化建设 

对于饭店来说，只有建立起本饭店的特色，形成属于饭店自

身的品牌特色，才能使其在整个行业中屹立不倒。对于很多饭店

来说，食客主要按照饭店菜系不同进行区分，并不以饭店特色文

化作为参照。由此来看，现实生活中，很多饭店都形成了属于其

自身的企业文化，但是多数情况下该“企业文化”仅停留在了口

号上，多数情况下饭店都没有下大力气在企业文化建设上。 

2提升饭店业服务质量的对策与建议 
对于饭店来说，服务质量就是它的生命线，谁能在服务质量

方面取得优势，谁就能得到顾客的青睐，谁就能在当前激烈的市

场竞争中得到发展。所以，加强对饭店服务质量的管理、切实提

升饭店服务工作质量，是当前放电管理工作中急需解决的一项重

要问题。然而，当前饭店服务质量存在较多制约因素，面对这些

制约因素，我们有必要从多方面提升饭店业的服务质量。下面就

从多角度为如何提升饭店业服务质量提供一些建议。 

2.1 充分尊重员工，使员工爱岗敬业 

饭店服务质量问题从根本上来说都是管理上的问题。饭店服

务质量提升的关键在于提升员工的责任感，深入挖掘员工潜能。

优质服务的形成需要管理者与员工之间形成和谐的人际关系，同

时在工作上形成一定默契。管理者不仅要强调满足顾客的需求，

同时还要着力改善工作环境并善待员工，这样员工才能从自己的

工作中得到乐趣，最终实现自我价值。最终，使员工提升工作满

意度，形成对饭店各项工作的责任心与自豪感，从而资源为顾客

服好务。 

2.2 在市场需求导向下加强饭店职业教育 

国外饭店中高级管理人员需要在基层服务 5 年到 10 年的时

间，而我国多数饭店中从事领导职务的管理人员，都是从高等院

校中毕业的学生，他们并未接受过这方面的教育，也没有这种基

层意识。所以，学校教育应该以激发学生的工作热情为着眼点，

着力培养学生艰苦创业的精神，踏踏实实的从基层做起。这样培

养出的毕业生才能真正成为饭店业需要的人才。我国饭店业发展

非常快速，这离不开旅游行业的发展，旅游方面高职院校教育应

该结合饭店业发展，结合人才需求的情况改革教学，这样培养出

来的学生才能更好的适应社会需求，促进我国饭店业发展。 

2.3 合理改革薪酬制度 

薪酬制度合理可以增加饭店对于人才的吸引力，不仅可以使

饭店获取大量优秀人才，同时还能使员工的工作热情、工作积极

性得到激发，这样优秀人才即可产生归属感和责任感，进而防止

优秀人才流失。大量实践证实，只有薪酬制度合理，才能真正发

挥出人力资源中薪酬制度的重要作用，进而调动其员工的工作主

动性与积极性，切实提升自身服务水平，提升顾客的满意度。 

2.4 给予员工一定的授权 

为服务人员提供一定的权力，不仅有利于服务人员更好的发

挥主动性及创造性，同时还能增强员工的受尊重感。服务人员有

了一定权力之后，员工就可以更好的从相关制度及规范中得以解

放，使其在工作中找到解决问题的方式方法，从而按照适合于自

己的方式来行使权力，为自己的行为、决定负责。服务人员有了

一定的权力，就可以在为顾客提供服务时结合不同情况，发挥自

己的聪明才智，更好的为广大顾客服务。此外，还可以避免贻误

最佳服务时机，激发出员工对饭店工作的使命感与责任感，提升

广大顾客对饭店各项服务的满意度。

2.5 提升饭店服务的稳定性 
在整个饭店业中，强化市场监管体系是一个重要组成部分，

其发展水平不仅与饭店自身运营直接相关，同时与旅游业发展也

直接相关。所以，饭店管理部门、服务监管部门应该逐步强化对

饭店服务运营质量的检查，同时还应该从市场发展的角度，切实

规范市场运营秩序，着力打击恶性的价格竞争，为饭店运营提供

良好的外在环境。除此之外，还应出台一些政策与制度，为市场  
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 发展环境提供政策与规范上的保障。总之，以后饭店服务质量
改进的过程中，必须从员工、管理及环境等多方面进行系统优
化，只有这样，饭店服务质量才能得到显著提升。 

结语： 
综上，饭店业服务质量是否可以得到提升，与我国饭店业在国
际上的形象直接相关，同时与我国饭店企业是否能够得到生存
与发展也直接相关。所以，切实提升饭店业服务质量，是提升
我国饭店企业核心竞争力的关键所在。从当前饭店业的发展情
况来看，还需要政府为其提供大力支持及帮助，需要引起全社
会的共同关注，同时企业自身也要注重创新，只有这样，我国
饭店业才

能有效提升服务质量，使饭店业服务质量迈上一个新的台阶。 
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